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NEDERLANDSE SAMEWATT.ING 
[Summary in Dutch) 
Kwaliteit van accosntrrntsdiamsten: 
Esa empirische stu&s van de attrihuten en determìwalcen van pernepties 
aangmncbe de haliîeiir van aecoic~ntani&diensten 
Dit proefsch-ift beschrijft de opzet en resultaten van een empirisch onderzoek 
naar de percepties van cliënten en van bankiers aangaande de kwditeit van 
dienstverlening door accountants. In hingen van zowel wetenschap als 
bedrijfsleven wordt veelal het standpunt ingenomen, dat aandacht voor 
kwaliteit vm dienstverlening een beIangwekkend onderwerp is. Enerzijds 
wardl deze opvatting gewoed door het groeiende aandeel van de 
dienstverlenende sector in de mondiale economie, anderzijds dmr de 
opvatting dat aandacht voor kwaliteit Juist in de dienstensector een belmgrijk 
concurrentie-voordeel kan opleveren. Ook op de markt voor 
accountmtsdiensten is dit waarschijnlijk het gevai. Gelet op de dynamische 
ontwikkelingen in deze markt, zoals sterke concurrentie, claims, het loslaten 
van het reclameverbod in een aantal landen en publieke discussies over de 
raken en vermtwoordelijBEheden van openbare accountants, is de aandacht van 
zowel accountantskantoren d s  beroepsorganisaties en regelgevers voor 
kwaliteit niet verwonderlijk. 
Niettemin moet worden vastgesteld, dat de aandachl voor het gest~uctureerd 
meten en evalueren van kwaliteit in dienstverlening nog enigszins in de 
hnderschoenen staat. Dit geldt in het bijzondter ten aanzien van professionele 
dienstverlening, waartoe m k  de accountmtsdiensten worden gerekend. Onder 
meer door het werk van Barasurmm, Zeilthaml en Berry is het inzicht in het 
oordeel w a n  consumenten aangaande de kwaliteit vaau dienstverlenende 
organisaties evenwel sterk toegenomen. In hoofidstuk 2 worden deze inzichten 
beschreven. Staan twee uitgangspunten cenkasul: 
Bij het oordelen over de kwaliteit van een bepaald pradukt af dienst 
spiegelen consumenten hun waarnemingen (percepties) aangaande dc 
prestaties van een dìenstwerlener aan de wemachringen die zij 
dienaangaande koesteren. Naarmate de gepercipieerde prestatie gelijk is 
aan deze verwachting of deze zelfs ~vertrefi, is sprake een goede 
kwaliteit. In dit kader worden onderscheiden verwachtingen op ldeaad 
en op aoenwmrdbmr niveau. Het eerste niveau geeft de verwachtingen 
weer die een consument heeft ten amzien van de prestaties van een 
ideale dienstverlener. Het tweede niveau wordt bepaald door het 
niveau van dienstverlening dat de consument nog net acceptabel windt. 
Zolang de gepercipieerde prestatie binnen de   en zen van deze twee 
typen verwachtingen ligt, bevindt de dienstverlening zich binnen 
de tolerantie-zone' ; 
De kwaliteit van dienstverlening kent een technische en een fknctlomele 
dimensie. De technische dimensie heeft betrekking op de uitkamt van 
de dienstverlening, de functionele dimensie op het proces van 
dicnshrerleniing. In het voorbeeld van een kapper wordt de technische 
dimensie bepaald doar de vraag af de haren zijn geknipt in 
o v e r e e n ~ t e ~ n g  met het tevoren overeengekomen anode]; de 
functionele dimensie daarentegen wordt bepaald door aspecten als 
wachttijd, type en geluidsniveau van de muziek, alsmede uiterlijk w a n  
het personeel, van de inrichting of zdfs van de andere bezoekers. 
Fn hoofdstuk 3 worden deze technische en functionele dimensies nadcr 
uitgewerkt voor accountantsdiensterm. Voor wat betreft de functionele 
dimensies wordt in belangrijke mate aansluiting gezocht bij de dimenisles van 
het SERVQUAL-model van Zeiahaml et Q!. (199031, dat reeds bij een groot 
aantal typen diensten is toegepast. Gebaseerd op een kwaliteitsconcept waarin 
percepties worden gespiegeld aan verwachtingen, is door deze ondemoekers 
een vragenlijst ontwikkeld waarin een groot aantal functionele 
dienistverleningsaspecten is opgenomen. Op basis van onderzoek aan de hand 
van dergelij~ke vragenlijsten, hebben Z e i t h d  er al. (1990) de volgende 
kwalitcitsattributen onderscheiden: 
Uiterlijke kenmerken; 
Betrouwbaarheid; 
Alcrtheid; 
Zekerheid; en 
Inlevingsvermogen. 
Voor wat betreft dle tcchniische dimensic is in hoofdstuk 3 aansluiting gezocht 
b i  een groot aantal onderzoeken naar verwachtingskloven ten aanzien van 
dlcnstverlening door accountants. In deze onderzoeken zijn een: aantal 
attributen van technische kwaliteit onderscheiden, die alle samenhangen met 
Irel ontdekken (derecti~vaurdigfieid) en rapporieren [oma~ankel~SUCzei~ door 
dc accountant van de volgende onrcgeQrnatigheden: 
Onjuistheden in de verantwoording (inclusief winstverschuiving): 
Onzekerheid omtrent dle continuïteit van de gecantsoleerde 
huishouding; 
Lacunes ia de administratieve organisatie en interne controle van de 
gecontroleerde huishouding; 
Fraude ibinnen de gecontroleerde huishouding; en 
Onwettig handelen binnen dc gecontroleerde huishouding. 
Hierbij is uitsluitend gekozen voor de vemttwoordelijMueden die voortvloeien 
uit de controle-taak van de accountant. Mogelijke andere vormen van 
dienstverlening door accountantskantoren vormen geen onderwerp varai 
onderzoek in deze studie. Gelet op de regelgeving en de publieke opvattingen 
ten tijde van het empirisch onderzoek, werden de eerste drie taken van de 
accountant aangemerkt als traditionele taken, de laatste twee als niet- 
traditionele taken. 
In hoofdstuk 4 wordt een overzicht gegeven van bestaand theoretisch en 
empirisch onderzoek met ktrekking tot de invloed van relatie-kw&teristiekcn 
(eigenschappen in de relatie tussen de accountant en zijn client) en technische 
kwaliteit. In dit verband wondt, mede op basis van de uigency-theorie, de 
mogelijke invloed op zowel de detectievaardigheid als de onaikankelijkheid 
besproken van de: 
Olmvang van het accountantskantoor; 
Omvang van de cliënt; 
Finmciele gezonàheldstoestand van de clilënit; 
Duur van de relatie tussen de accountant en zijn cliënt; en 
Hoeveelheid advlesdiensten die de accountant aan de cliënt levert, 
In hoofdstuk 5 wordt de onderzoeksrrpset beschreven. Centraid staan de 
volgende twee ondenaeksvragen: 
1 .  Welke technische en functionele kwallteitsattributen met betrekking tot 
accounmtsdiensiten worden onderscheiden door cliiinten en bmkicrs 
en wat is hun relatie met, en invloed op, de algemene oordelen over de 
kwaliteit van accountantsdiensten door deze twee groepen? 
2. Wat is de invloed van dle relatie-karakteristieken ap de percepties van 
technische accountantskwaliteiit van c1:lilSnten en bankiers? 
De eerste onderzoeksvrmg is kieb.ek-Pcelijk nieuw binnen het gebied vm audit 
research. Een belangrijke bijdrage van het onderhavige onderzoek bestaat. 
derhalve in de toepassing van oniderzacktechnieken uit de marketing-literatuur 
biinnen het valcgebied van audit research. Vaar de tweede onderzoeksvraag is, 
in afwijking van het meeste bestaande onderzoek ap dit gebied, gekozen voor 
cen onderzoeksopzet waarbij de percepties van het management van de 
gecontmleerde clilenteni (cliënten). en van de account managers van banken 
(bankiers) konden worden gemeten aan de hand van bestaande 'eontrolie- 
opdrachten. 
Voorts wordt in hoofdstuk 5 beschreven op welke wijlze deze 
onderzoeksdoelste11ingen zijn geconcretiseerd. Hierbij zijn de volgende 
aspecten van belang: 
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Het onderzo~elsinsbnunent is gebaseerd op de SERVQUAL-techniekk 
Hiertoe is het bestaande SEWQUAL-instrument aangepast aan de 
specifieke eigenschappen van accountantsdiensten; 
Teneinde een vergelijking te kunnen maken tussen de 
kwaliteitsooudeleni v m  ccligntetai en bankiers is ernaar gestreefd, om per 
controle-opdracht zowel een oordeel te hijgen van de ibP.vo&en cliënt 
als van de bankier die bij de betreffende cliënt als huisbankier geldt. 
Om dit te bewerkstelligen is de medewerking gevraagd van een mzal 
banken bij de benadering van de clilenten en de hierbij betrokken 
account managers vm de bank. Door inpchakeling van een 
notariskantoor kan de anonimiteit van de respondenten gegarandeerd 
worden, hetgeen gelet op de gevoeligheid van de gevraagde informatie 
gewenst was. De respons van cliënten (66 vragenlijsten, 36%) en 
bankiers (89 vragenlijsten, 48%) is acceptabell, mede gezien de 
gevoeligheid van de verlangde informatie en de lengte van de vragen- 
lijsten. 
TenslotTc worden in hoofdstuk 5 per vraag de gemiddelden en 
standaarddeviaties van de antwoorden van bankiers en cliënten weergegeven. 
Daaruit blijkt, dat het gemiddelde totaialoordeel wan zowel cliiëniten als 
bankiers over de kwaliteit wan het functioneren van de accountant positief is 
(5,42 respectievelijk 5.47, op een 7-puntsschaal). Op individuele attributen 
blijft de prestatie van de accountants over het algemeen beneden het ideale 
verwachtingenniveau, doch dit beeld is in overeenstemming met de 
uitkomsten van SERVQUAL-onderzoek ten aanzien van andere vormen wan 
dienstverlening. Opmerkelijk is echter, dat de prestatie in een aantal gevallen 
aak achterblijft Ft i j  het niveau wan de dettvaerdbase verwachtingen, Hierbij 
wordt opgemerkt, dat het onderzoek op het gebied van meting van 
aanvaardbare verwachtingen nog zeer schaars is. Nader onderzoek is gewenst 
terieinde meer inzicht te krijgen in de conceptudisering van dit niveau en in 
de betekenis ervan voor kwalliteitspercepties, 
Voorts blijkt uit deze eerste analyse. dat bankiers zowel ten aanzien wan 
detecûevaa.rdlgheEe1 als ten aanzien van onafhankelijkheid hogere venvach- 
tingen hebben dan cllicnten. Miemoor worden verschillende mogelijke 
verklaringen gegeven. Enigszins onverwacht is de bevinding, dat de 
uerwachdngsklovcn voor de niet-traditionele taken (met name fraude en 
onwettig handelen) zeker niet groter zijn dan die voor de traditionele itkerr. 
Deze bevinding wijkt af van de resultaten van de meeste verwachtingskloaf- 
anderzoeken. Tenslotte blijkt uit dit onderzoek, dat accountants de 
verwachtingen van met name cliënten op het gebied van uiterlijke kenmerken 
sterk overtreffen, zodanig zelfs dat dit een negatieve lading lijkt aan te 
nemen. Kennelijk zijn accountants in de ogen van sommige cli@nte;en nct even 
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te chique en te vriendelijk en! zijn h m  gebouwen enigszins 'overdone'. 
k l l i e ~ s t  overdme is daarentegen de specificatie van de accountants-nota, 
die ver achterblijft bij de wemachtimgen van clignten en bankiers. 
Hoofdstuk 6 bespreekt het onderzoek naar de eerste ondemoek~vraia~ (zie 
onder hoofdstuk 5, sub 1). Met behulp van factor-andyse zijn de ahbuten 
van accountantskwa3iiteit geidentificeer$. Vervolgens is met 'behulp van 
regressie-analyse de invlocd van deze attributen op het totad-mrdeel vm 
cliënten en bankers aangaande de kwaliteit van accountantsdiensten gemeten. 
Uit dit onderzeek blijkt, dat cligriten hun oordeel over de kwditeit van de 
accountant met name baseren op de professionele en de comunicatiewe 
vaardigheden van de accountant. De accountmt wordt met name geacht om 
onjuistheden in de verantwoording en andere onregelmatiglredcn in de 
gecontroleerde huishouding te ontdekken, alsmede om attentiepunten te 
signaleren op het gebied van jamerslaggeving, belastingen, interne 
organisatie en comunicatie, finmeiering en algemene beditij~fsvoeririg. 
Voorts wordt een goede comunicatie essentieel geacht. Het luisteren naar de 
cliënt en identificeren van diens behoeften, maar ook het tydig bespreken met 
het management van bevindingen binnen of buiten de eigen organisatie staan 
daarbij voorop. Onafhankelij,kheid van de accountant (ofwel: de durf om 
ontdekte onjuisttneden en onregelimatigheden te rapporteren aan derden) wordt 
echter niet gewaardeerd door cliënten. Geconcludeerd wordt, dat klanten de 
schijn van onafhankelijkheid van een accountant zeker zullen waarderen 
(hierdoor wordt immers biet belang van een accountantscontrole voor derden- 
belanghebbenden  vergroot)^, maar het in hun eigen praktbk wellicht als 
' lasnig'ervaren.. . 
Voor benkiem zijn evencens de professionele en communicatieve 
vaardigheden van het grootste belang. Echter, niet onverwacht, 
onafimkelijkheád staat bij de bankiers hoog in ha vaandel. De waarde van 
een accountant die wel. fouten vindt, maar ze vervolgens niet extern 
rapponteent, is voor externe belanghebbenden (onder wie de bankiers) zecr 
beperkt. Zeer interessant is het om te zien, dat voor bankiers hct atrribuut 
'uiter1Qke kenmerken' vm grooi. gewicht is. Verondersteld wordt, dat de 
lage frequentie waarmee een bankier de accountant VU zgilin cliënt ontmoef, 
de eerste indruk belangrijk is. 
Hoofdstuk S bespreekt de uitwerking van de tweede onderzoeksvraag (zie 
onder hoofdstuk 5, sub 2). Met: behulp van regressie-malyse is gezocht naar 
verbanden tussen de relatiekarakteristiekm en de beoordeling door clilëmzten en 
bank;aezs van de detectievaiardigheid en onafriankelijkheid van de accountant. 
De omvang wan het accoraazaantshntoor, blijkt slechts een beperkte invloed op 
de perceptie van technische kwaliteit te hebben. Bankiers zagen gaz.en enkele 
relatie met technische kwaliteit, terwijl cliënten slechts op enkele gebieden 
een hogere detectievaardiighieicl aan grote accountantskantoren t~escbreven dan 
aan Meinere. De omvang w n  de cllent blijkt voor bankiers zeer sterk 
gerelateerd re: zijn aan het oordeel over zowel de dekctievmdigheid als de  
anafiankelijkheid van de accountant. Kennelijk beschouwen bankiers de 
complexe organisatie en bedrijfsvoering wan grote cliënten als een 
verzwarende factor voor de accountant in zijn controle-proces, waardoor het 
bieden van toegevoegde waarde in hun ogen beperkt wordt. Ten aanzien van 
de anafhaJikelijkhieid zien bankiers bovendien wellicht het risico, dat grotere 
cllienten, vanwege hun grotere belang voor de accountant in temen van 
declaratiiewaarde, met meer succes de accountant onder druk kunnen zetten 
dan kleine cliënten. In de perceptie van cliënten zelf speelt omvang evenwel 
geen grote rol, noch in de detectiewaardigheid, noch in de onafhankelijkheid. 
Allcen ten aaunzien van de niet-traditionele taken werd door clignten een 
lagere onafhankelijkheid aangenomen bij grote bedrijven. De financisle 
gezondheidstoest~~~zd van de cJEënt werd door bankiers als een zeer belangrijke 
determinant van technische kwaliteit gezien. N a m a t e  het slechter gaat met 
de cliënt, is het slechter gesteld met de technische vaardigheid van de 
accountant, aldus de b d i e r s .  Mogelijk gaan bankiers ewan uh, dat de 
accountant met name onder druk z d  worden gezet (en dus in zijn 
on&anluelijECheid wordt bedreigd) als het slecht gaat met de cliënt. Wellicht 
speelt hierin ook de perceptie van bankiers een rol, dat de accountant mede 
verantwoordelijk is voor de financiële malaise van de cliënt, of dat d~e 
accountant dc bankier niet tijdig heeft geinfomeercl over de gang van zaken. 
De duw van de relatie tussen de accountant en zijn cliënt en de hoeveelheid 
udvie.sdiensren die de aceouuitanrt aan de  cPlgnt levert, bleken geen van beide 
cen systematische invloed te hebben op de oordelen over technische kwaliteit 
van cliënten of bankiers. 
Tenslotte wardi in hoofdstuk 8 een samenvatting gegeven van opzet en 
bevindingen van het onderzoek, aangevuld met de beperkingen van het 
onderhavige onderzoek, aanbevelingen voor toekomstig onderzoek en 
implicaties voor theorie en praktijk. Ten aanzien van de beperkingen wordt 
onder meer gewezen op de beperkte omvang van het aantal wamemingen. 
Alhoewel het aamLa1 wamemingen in beginsel toereikend is voor de 
uitgevoerde statistische toetsen, was een verdergaande differentiatie van de 
populatie niet mogelijk. In toekomstig onderzoek zou in dit verband kunnen 
worden gemeten, of het beoordelingspmces aangaande de kwaliteit van 
accountantsdiensten door MW-cliënten op een andere wijze geschiedt dan 
door grotere cliënten. Voorts wordt benadrukt, dat er met name in de 
macketing-literaituur neg diepgaand wordt gediscussieerd over de 
conceptualisering van kwaliteit. Toekomstig onderzoek kan uitwijzen, of de in 
deze studie gehanteede concepten voor verbetering vatbaar zijn. Bij de 
praktische implicaties zijn aanbevelingen gegeven voor openbare accountmts, 
voor regelgevers en beroepsorganisaties alsmede voor opleiders. In dit 
verband wordt gewezen op de grote invloed die de omvang v m  de cliënt en a 
fortiori diens financiële gezondheidstoestand hebben op het oordeel van 
bankiers op de perceptie van accountantskwaliteit. Grote tewdczaanisieid en, 
voor zover mogelijk, intensief contact met alle betrokkenen km de positie 
van de accountant in dergelijke posities wellicht. verhelderen. Voorts wordt 
erop gewezen, dat het ten behoeve van een adequate dienstverlening van 
belmg Is om regelimatig de verwachtingen en percepties van klanten (en 
derden-belanghebbenden) te meten. Op deze wijze kan worden bepaald, op 
welke gebieden verbetering noodzakelijk is. Op basis van dit onderzoek komt 
naar voren, dat de dienstverlening w a n  accountants een adequate mix moet 
sqn v a  goede technische prestaties en een open conannunlcatie met het 
management. Met name dit laatste element zou in de opleiding tot accountant 
nader belicht moeten worden. 
